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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan instansi pemerintahan yang 
mengacu pada Indeks Kepuasan Masyarakat di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 
Kabupaten Gorontalo. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan 
analisis deskriptif. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah nonprobabillity sampling 
(aksidental) dengan 150 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ditinjau dari 
dimensi Indeks Kepuasan Masyarakat, pelayanan yang diberikan sudah baik dengan nilai IKM 
sebesar 3,04 dan nilai setelah dikonversi sebesar 76,17. Dimensi yang mendapatkan nilai terbaik 
adalah kemampuan petugas pelayanan dengan nilai sebesar 3,2 dan nilai paling rendah adalah 
kecepatan pelayanan dengan nilai 2,93. Saran dalam penelitian ini yaitu untuk meningkatkan 
kepuasan masyarakat dalam hal kecepatan pelayanan, kedisiplinan petugas pelayanan dan 
keadilan mendapatkan pelayanan hendaknya dapat diterapkan reward and punishment agar 
memotivasi pegawai untuk terus memberikan layanan terbaik. 
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ABSTRACT 
This study aims to determine the level of service quality that refers to the government agency 
Public Satisfaction Index in the Department of Population and Civil Registration district of 
Gorontalo. This research is a quantitative study with a descriptive analysis approach. Data 
collection techniques are used non-probabillity sampling (aksidental) with 150 respondents. The 
results of this study indicate that in terms of the dimensions of Community Satisfaction Index, the 
service provided has been good with IKM value by 3.04 and the value after being converted at 
76.17. The best dimension is the ability of personnel service with a value of 3.2 and the lowest 
value is the speed of service with a value of 2.93. Suggestions in this research is to improve 
customer satisfaction in terms of speed of service, discipline and justice ministry staff get service 
should be applied reward and punishment to motivate staff to continue to provide the best 
possible service. 
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